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This research describes about the service quality in passport at Immigration Office 
Class I Pekanbaru. While the background of this research is not only Immigration Office as 
the place to serve public in passport, but also the persistence of public complaints related to 
the passport. This research is based on the interviews and observations as initial data of the 
writer who found that there are indications of problems such social inequalities associated 
kinship/relationship, diverse completion time of passport, and existing facilities at the 
Immigration Office Pekanbaru Class I still yet support in the continuity of passport service. 
The purpose of this research was to determine the analysis of service quality in passport at 
the Immigration Office Class I Pekanbaru.  
The writer used the theory of Agus Dwiyanto which consists of 5 dimensions namely, 
dimension of officer attitudes, procedures, time, facilities and service charges. The method 
used is descriptive analysis with data collection through library research and field studies 
(observations and interviews).  
Therefore, the conclusion of this research is service quality in passport at the 
Immigration Office Class I Pekanbaru based on each dimension, dimension of officer 
attitudes is not quite good, dimension of procedure is good, dimension of time has a different 
opinion depends on completion time of passport, facilities are quite good, service charge is 
not quite optimal related to information costs, so that the overall quality of service passport 
at the Immigration Office Class I Pekanbaru is good enough. Only Immigration Office Class 
I Pekanbaru to further improve the performance of services so that services are provided to 
the people who will make the passport can run optimally.  
 








Kantor Imigrasi merupakan salah 
satu lembaga yang memberikan pelayanan. 
Kantor Imigrasi Kota Pekanbaru 
merupakan salah satu Kantor yang 
bergerak dalam bidang tugas-tugas 
keimigrasian, antara lain memberikan 
pelayanan pengurusan paspor keluar negri 
bagi masyarakat yang membutuhkannya. 
Paspor merupakan surat izin bagi kita 
untuk melakukan perjalanan jauh 
khususnya keluar negeri. Hal ini adalah 
syarat dari sebuah perjalanan menuju 
daerah yang tidak dikuasai oleh Negara 
asal. Maksudnya orang dari Negara asal 
tidak bisa masuk ke daerah lain bila tidak 
memiliki izin masuk atau paspor. Itulah 
sebabnya pengurusan paspor ini sangat 
penting dikarenakan menyangkut izin dari 
Negara asal dengan Negara yang di tuju. 
Berdasarkan UU Keimigrasian, 
Keimigrasian ialah hal ihwal lalu lintas 
orang yang masuk atau keluar wilayah 
Negara Republik Indonesia dan 
pengawasan orang asing di wilayah 
Negara Republik Indonesia. Peran imigrasi 
sebagai penjaga pintu gerbang negara 
merupakan unsur penting yang perlu 
diperhatikan, karena merupakan institusi 
pertama dan terakhir yang menangani 
masalah keberangkatan dan kedatangan 
seseorang dari dan keluar wilayah 
suatuNegara. Imigrasi mempunyai aturan – 
aturan yang menentukan orang mana yang 
boleh dan tidak boleh masuk ke wilayah 
Indonesia ini. Perlu kita ketahui bahwa 
salah satu aturan untuk memasuki suatu 
Negara untuk keperluan dan tujuan seperti 
disinggung diatas maka seorang tersebut 
harusdapat menunjukan dokumen yang 
syah berupa Surat Perjalanan dari suatu 
Negara asalnya atau biasa disebut 
PASPOR. Apabila seorang tersebut tidak 
dapat menunjukan dokumen tersebut maka 
dipastikan bahwa yang bersangkutan akan 
di deportasi. 
Arus Imigrasi terjadi karena adanya 
keinginan manusia untuk mendapatkan 
penghidupan yang lebih baik  di Negara 
lain dan lebih banyak terdapat lapangan 
pekerjaan yang lebih baik di Negara lain 
dan lebih banyak terdapat lapangan 
pekerjaan yang lebih baik, hal ini sering 
terjadi di Negara-negara yang berbatasan 
langsung seperti Indonesia dan Malaysia di 
wilayah Riau. Dampak dari era globalisasi 
telah mempengaruhi sistem perekonomian 
Negara Republik Indonesia dan untuk 
mengantisipasinya diperlukan perubahan 
peraturan perundang-undangan baik 
dibidang ekonomi, industri perdagangan, 
transportasi, ketenagakerjaan, maupun 
peraturan dibidang lalu lintas orang dan 
barang. Perubahan tersebut diperlukan 
guna lebih dapat meningkatkan intensitas 
hubungan Negara Republik Indonesia 
dengan dunia Internasional yang 
mempunyai dampak sangat besar terhadap 
pelaksaan fungsi dan tugas Keimigrasian. 
Berada langsung dibawah 
Direktorat Jenderal Imigrasi, keberadaan 
Kantor Imigrasi di Kota Pekanbaru dengan 
jelas memiliki suatu peran yang 
sangatpenting. Terlebih dalam hal 
pelayanan masyarakat publik dalam 
pengurusan hal-hal seperti dokumen 
perjalanan, visa dan fasilitas, ijin tinggal 
dan status, intelijen,penyidikan, dan 
penindakan, lintas batas, dan kerjasama 
luar negeri serta sisteminformasi 
keimigrasian. Dalam hal ini penulis akan 
melihat dan lebih fokus membahas tentang 
pelayanan dalam pengurusan Paspor atau 
Surat Perjalanan Republik Indonesia 
(SPRI). Pentingnya mengkaji pelayanan 
paspor ini dapat kita lihat dari banyaknya 
permintaan pengurusan paspor dari 
masyarakat ditiap tahunnya, yang 
mencapai ribuan paspor. Hal ini 
menandakan bahwa mobilitas masyarakat 
semakin tinggi yang akan berpengaruh 
pada kebutuhan masyarakat akan Paspor 
dan diharapkan pelayanan yang diberikan 
semakin baik.  
 Melihat pentingnya pelayanan yang 
berkualitas agar masyarakat yang dilayani 
merasa puas maka diharapkan prosedur 
yang sederhana dan kemampuan pegawai 
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dalam suatu instansi terutama instansi 
pemerintahan untuk mewujudkan kualitas 
pelayanan yang maksimal, efektif dan dan 
efisen, maka berdasarkan pemaparan latar 
belakang di atas penulis terdorong untuk 
mengambil judul “Kualitas Pelayanan 
Pembuatan Paspor pada Kantor 
Imigrasi Kelas I Pekanbaru”. 
Bedasarkan latar belakang dan 
rumusan masalah yang ada, maka 
penelitian ini dilakukan yang ada, maka 
penelitian ini dilakukan dengan tujuan 
untuk mengetahui dan menganalisis 
kualitas pelayanan pembuatan paspor pada 
Kantor Imigrasi Kelas IA Pekanbaru serta 
Untuk mengetahui faktor-faktor yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan 
pembuatan paspor pada Kantor Imigrasi 
Kelas I Pekanbaru. 
 
METODE 
1. Lokasi penelitian 
 Lokasi dalam Penelitian ini 
dilaksanakan di Kantor Imigrasi Kelas I 
Kota Pekanbaru. 
2. Informan penelitian  
Dalam penelitian ini dibutuhkan 
beberapa narasumber yang disebut sebagai 
informan. Informan adalah orang yang 
memberikan informasi tentang situasi dan 
kondisi yang berkaitan dengan masalah 
penelitian (Moleong, 2004 : 132).Yang 
bertindak sebagai informan adalah pihak-
pihak yang menangani langsung pelayanan 
pengurusan paspor di Kantor Imigrasi 
Kelas I Pekanbaru  dan orang- orang yang 
pernah mengurus paspor di Kantor 
Imigrasi Kelas I Pekanbaru. Diantanranya : 
1. Kasubag Tata Usaha  
2. Kasi Statuskim 
3. Masyarakat yang mengurus paspor 
di Kantor Imigrasi Kelas I 
Pekanbaru 
Dalam penelitian ini untuk 
pemilihan informan penulis menggunakan 
2 teknik yaitu teknik purposive sampling, 
materi yang diteliti dan menguasai di 
bidang yang bersangkutan masalah yang 
diteliti (key informan).  Menurut Sugiyono 
(2007:53) bahwa teknik purposive 
sampling yaitu teknik penentuan sampel 
untuk tujuan tertentu saja. Berdasarkan 
penjelasan tersebut yang menjadi key 
informan yaitu Kasubag Tata Usaha 
Kantor Imigrasi dan Kasi Statuskim. 
Sedangkan untuk memperoleh data lainnya 
peneliti memilih informan dari beberapa 
masyarakat pembuat Paspor, dengan 
menggunakan teknik Incidental Sampling, 
yaitu sampel yang diambil berupa individu 
yang kebetulan sedang melakukan 
aktivitas tertentu yang berhubungan 
dengan materi yang diteliti. 
3. Jenis dan Sumber Data 
Dalam penelitian ini penulis 
menggunakan sumber data yaitu: 
1. Data Primer yaitu data yang diperoleh 
melalui narasumber dengan cara 
melakukan Tanya jawa langsung dan 
dipandu melalui pertanyaan-pertanyaan 
yang sesuai dengan penelitian yang 
dipersiapkan sebelumnya, kemudian 
pengamatan langsung di lapangan. 
2. Data Sekunder yaitu data yang 
diperoleh dari dokumen, hasil 
penelitian lainnya, buku-buku 
penunjang atau informasi yang 
mendukung dari Kantor Imigrasi Kelas 
I Pekanbaru yang dibutuhkan untuk 
penelitian ini. 
4. Teknik Pengumpulan data 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian 
ini yaitu : 
1. Penelitian Kepustakaan (Library 
Research) yaitu mengumpulkan dan 
mempelajari bahan dari literature yang 
berhubungan dengan penelitian 
2. Penelitian Lapangan (Field Work 
research) yaitu penelitian langsung ke 
lokasi yang menjadi objek penelitian 
sebagai berikut : 
a. Observasi, yaitu pengumpulan data 
dengan melakukan pengamatan 
danpencatatan langsung terhadap 
objek penelitian 
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b. Informan (wawancara), orang yang 
menguasai permasalahan, memiliki 
informasi dan bersedia memberikan 
informasi 
c. Dokumentasi, pengumpulan data 
atau arsip yang relevan 
4. Teknik Analisis Data 
Analisis data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah metode 
analisis data deskriptif  kualitatif yang 
dimana melalui proses wawancara dan 
pengamatan di lapangan yang 
selanjutnya dianalisis sehingga 
menjadi suatu kesatuan yang utuh dan 
menghasilkan suatu kesimpulan. 
HASIL  DAN PEMBAHASAN 
 
A. Analisis Kualitas Pelayanan 
Pembuatan Paspor pada Kantor 
Imigrasi Kelas I Pekanbaru 
Berikut ini penulis menyajikan 
hasil pembahasan kualitas 
pelayanan pembuatan paspor pada 
Kantor I migrasi Kelas I Pekanbaru 
: 
1. Sikap Petugas 
Pelayanan yang benar-benar 
mewujudkan kualitas yang 
diharapkan, tentunya tidak terlepas 
dari aparat pemerintah khususnya 
dalam hal ini yaitu sikap petugas 
Kantor Imigrasi Kelas I Pekanbaru 
dalam menjalankan tugasnya 
sebagai pelayanan masyarakat, 
dimana penilaian ditentukan pada 
saat terjadi pelayanan publik 
tersebut. 
Penilaian suatu kualitas 
pelayanan dilakukan pada saat 
pelaksanaan pelayanan tersebut, 
dikala terjadi kontak antara 
masyarakat dengan pihak yang 
memberikan 
pelayanan/petugas/pemerintah. 
Kualitasnya, apakah baik atau 
buruk, atau biasa-biasa saja, dilihat 
dari tingkat kesesuaian pelayanan 
yang diterima 
pelanggan/masyarakat, dengan apa 
yang mereka harapkan dan proses 
dari tindakan pelayanan oleh para 
pemberi pelayanan tersebut 
(sebagai contoh, misalnya 
masyarakat sering merasakan 
proses dan tindakan pelayanan 
yang diberikan aparat pemerintah 
masih sukar diakses, tidak ramah, 
tidak memiliki kompeten dan 
terjadinya diskriminasi, yang 
mencerminkan masih rendahnya 
kualitas pelayanan publik pada 
umumnya. 
Berdasarkan dari hasil 
penelitian yang dilakukan, untuk 
mengetahui mengenai bagaimana 
kualitas pelayanan yang dilakukan 
sikap petugas Kantor Imigrasi 
Kelas I Pekanbaru dalam proses 
pelayanan pembuatan paspor 
penulis menetapkan sub-sub 
indikator dari sikap petugas : 
a. Keadilan petugas 
b. Keramahan petugas 
c. Kompetensi petugas 
Berdasarkan penjelasan hasil 
penelitian terkait sikap petugas 
pelayanan pembuatan paspor pada 
Kantor Imigrasi Kelas I Pekanbaru,  
penulis  menggambarkan bahwa 
Kualitas Pelayanan pembuatan 
paspor pada Kantor Imigrasi Kelas 
I Pekanbaru terkait dengan sikap 
petugas dapat dikatakan belum 
sepenuhnya optimal. Hal ini dapat 
dilihat dari sikap dan kompetensi 
petugas pelayanan paspor dalam 
memberikan pelayanan kepada 
masyarakat masih ditemukan nya 
kesenjangan pelayanan petugas dan 
ada beberapa pegawai yang 
menunjukkan sikap tidak ramah 
bahkan berbicara sedikit keras. 
Selain itu penempatan pegawai 
sesuai dengan kemampuan dan 
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kompetensinya membuktikan 
bahwa petugas pelayanan bekerja 
sesuai dengan kemampuan dan 
kompetensinya masing-masing. Hal 
ini dilakukan karena ada sebagian 
pegawai yang tidak menguasai IT. 
2. Prosedur  
Prosedur  pelayanan adalah 
kemudahan tahapan pelayanan 
yang diberikan kepada masyarakat 
pemohon paspor dilihat dari sisi 
kesederhanaan alur pelayanan, 
kejelasan persyaratan pelayanan. 
Prosedur pelayanan merupakan 
rangkaian proses atau tata kerja 
yang berkaitan satu sama lain, 
sehingga adanya tahapan secara 
jelas dan pasti serta cara-cara yang 
harus ditempuh dalam rangkaian 
penyelesaian suatu pelayanan. 
Prosedur pelayanan tidak hanya 
dituntut untuk menciptakan 
keteraturan tetapi diutamakan untuk 
memberikan kemudahan dan kejelasan 
bagi masyarakat yang membutuhkan 
pelayanan yang baik. Kejelasan 
prosedur pelayanan disini 
dimaksudkan bahwa masyarakat 
mengerti akan setiap tahapan yang 
mereka lalui serta persyaratan-
persyaratan yang harus mereka penuhi 
untuk mendapatkan pelayanan yang 
diinginkan. Prosedur pelayanan 
diharuskan sederhana dan tidak 
berbelit-belit. 
Untuk memberikan pelayanan 
yang efektif serta kejelasan 
prosedur pelayanan, makan Kantor 
Imigrasi Kelas I Pekanbaru 
menerapkan sistem OSS (One Stop 
Service).  Berikut prosedur 
pembuatan paspor RI sesuai S.O.P 
Dirjen Imigrasi Nomor 
IMI.891.GR.01.01 Tahun 2008 
Tanggal 30 Juni 2008 : 
1. Pemohon mengambil 




2. Dilakukan input data, 
pindai dokumen, foto, sidik 
jari dan wawancara 
pemohon. 
3. Proses identifikasi data dan 
hasil biometrik ke Pusat 
data Imigrasi untuk 
mengecek apakah pemohon 
sudah pernah memiliki 
paspor sebelumnya, jika 
data pemohon tidak ada 
hasil duplikasi, permohonan 
dilanjutkan. 
4. Pembayaran biaya paspor 
melalui bank dan blangko 
paspor. 
5. Proses pencetakan dan 
laminasi paspor. 
6. Proses pengesahan paspor 
oleh pejabat yang 
berwenang dan, 
7. Pengambilan paspor dengan 
menyerahkan bukti 




Prosedur pelayanan dapat 
diklasifikasikan secara terperinci, 
yaitu dibentuk oleh beberapa sub 
indikator Prosedur Pelayanan 
antara lain : 





c. Kesesuaian pelayanan 
dengan SOP 
Berdasarkan penjelasan 
penelitian terkait prosedur 
pelayanan pembuatan paspor di 
Kantor Imigrasi Kelas I Pekanbaru, 
maka penulis dapat meyimpulkan 
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bahwa Kualitas Pelayanan 
pembuatan paspor pada Kantor 
Imigrasi Kelas I Pekanbaru dilihat 
dari dimensi prosedur pelayanan, 
secara umum sudah efektif dan 
berjalan sesuai dengan mekanisme 
pelayanan yang ada. Persyaratan 
administrasi yang dibutuhkan 
diinformasikan dengan jelas kepada 
masyarakat pengguna layanan dan 
proses pelayanan pembuatan 
paspor dilakukan berdasarkan tata 
urutan dan hanya melibatkan 
petugas yang yang telah ditetapkan. 
Tapi tidak menutup kemungkinan 
masih ada keluhan dari masyarakat 
tentang prosedur pelayanan yang 
dinilai tidak efisien. Hal ini terbukti 
dengan adanya keluhan tentang 
pembayaran biaya paspor yang 
dilakukan di Bank. 
3. Waktu  
Merupakan target atau waktu 
pelayanan yang diselesaikan dalam 
waktu yang telah ditentukan oleh 
unit penyelenggara pelayanan 
dimana konsekuensi pegawai 
terhadap waktu yang telah 
dijanjikan kepada pemohon paspor 
dapat diselesaikan sesuai dengan 
waktu yang telah ditetapkan dan 
pelaksanaan waktu pelayanan 
sesuai dengan ketentuan yang telah 
ditetapkan oleh Pihak Kantor 
Imigrasi Kelas I Pekanbaru. 
Dengan mengukur kualitas 
pelayanan terkait waktu pelayanan 
dapat diketahui sejauh mana 
kemampuan para petugas dalam 
memberikan pelayanan tepat pada 
waktunya serta adanya ketentuan 
mengenai jadwal/waktu pelayanan. 
Yang menjadi sub indikator waktu 
pelayanan adalah sebagai berikut : 
a. Ketepatan waktu 
pelayanan 
b. Jadwal/waktu pelayanan 
c. Berdasarkan hasil 




pembuatan paspor pada 
Kantor Imigrasi Kelas I 
Pekanbaru dilihat dari 
dimensi waktu pelayanan 
dapat dikatakan belum 
sepenuhnya optimal. Hal 
ini dapat dilihat dari 
masih adanya 
keterlambatan 
penyelesaian paspor dan 
perbedaan waktu 
penyelesaian paspor di 
Kantor Imigrasi Kelas I 
Pekanbaru. 
4. Fasilitas  
Secara umum fasilitas adalah 
alat penunjang keberhasilan suatu 
proses yang dilakukan dalam 
pelayanan publik, karena 
ketersediaan fasilitas yang baik, 
akan mempengaruhi persepsi 
masyarakat terhadap kualitas 
pelayanan. fasilitas tersebut 
meliputi kelengkapan sarana 
prasarana, sistem antrian, serta 
ruang tunggu yang nyaman. 
Yang menjadi sub indikator 
terkait dengan dimensi Fasilitas 
Pelayanan adalah : 
a. Kelengkapan sarana dan 
prasarana 
b. Sistem antrian 
c. Ruang tunggu yang nyaman 
Berdasarkan hasil wawancara 
dan observasi langsung, penulis 
menggambarkan bahwa kualitas 
pelayanan Kantor Imigrasi Kelas I 
Pekanbaru dilihat dari dimensi 
fasilitas dapat dikatakan baik. Hal 
ini dapat terlihat dari 
perlengkapan/fasilitas kerja petugas 
yang cukup memadai sesuai 
dengan kebutuhan dalam 
melaksanakan tugas pemberian 
layanan kepada masyarakat yang 
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akan mebuat paspor. Selain itu 
sistem antrian dan kondisi ruang 
tunggu dirasa telah member rasa 
nyaman kepada masyarakat 
pemohon paspor. 
5. Biaya pelayanan  
Biaya pelayanan disini 
merupakan kesesuain antara biaya 
yang dibayarkan dengan biaya 
yang telah ditetapkan oleh pihak 
Kantor Imigrasi Kelas I Pekanbaru 
ataupun berdasarkan Peraturan 
Pemerinyah kepada masyarakat 
pemohon paspor serta 
keterjangkauan masyarakat 
terhadap besarnya biaya yang telah 
ditetapkan oleh unit pelayanan. 
Yang menjadi sub indikator 
biaya pelayanan adalah sebagai 
berikut : 
a. Informasi biaya 
b. Keterjangkuan biaya 
c. Kesesuaian biaya 
Dari uraian penjelasan 
diatas terkait biaya pelayanan 
pembuatan paspor di Kantor 
Imigrasi Kelas I Pekanbaru 
telah berjalan sesuai dengan 
Peraturan Pemerintah 
Keimigrasian. Tetapi mengenai 
informasi biaya pelayanan 
pihak Kantor Imigrasi belum 
sepenuhnya optimal, perlu 
dilakukan pembaharuan terkait 
informasi tarif biaya pelayanan 
pembuatan paspor. 
B. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 
Kualitas Pelayanan Pembuatan 
Paspor pada Kantor Imigrasi Kelas 
I Pekanbaru 
 Dalam penelitian ini, untuk 
mengetahui faktor-faktor apa yang 
mempengaruhi proses pelayanan 
pembuatan paspor pada Kantor 
Imigrasi Kelas I Pekanbaru. Penulis 
akan menguraikan faktor-faktor 
tersebut, terdiri dari faktor internal 
berkaitan dengan faktor yang 
bersumber dari dalam Kantor Imigrasi 
Kelas I Pekanbaru dan faktor eksternal 
yang berasal dari luar Kantor Imigrasi 
Kelas I Pekanbaru. Dimana faktor-
faktor ini penulis temui berdasarkan 
penelitian dan observasi di lapangan 
dan ditemukan beberapa faktor yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan 
pembuatan paspor pada Kantor 
Imigrasi Kelas I Pekanbaru . 
 
1. Faktor Internal 
a. Sumber daya manusia 
 Sumber daya manusia 
(SDM) merupakan salah satu 
faktor yang yang mempengaruhi 
dalam pelaksanaan proses 
pembuatan paspor di Kantor 
Imigrasi Kelas I Pekanbaru, 
maksudnya disini adalah dilihat 
dari segi tingkat pengetahuan, 
pendidikan, dan keahian yang 
dimiliki dalam melaksanakan 
pekerjaan baik secara prosedur, 
sistem, proses dan teknis dalam 
pelayanan tersebut serta cara 
penerapannya. 
 Dalam hal ini pegawai 
dituntut untuk memiliki 
kemampuan, pengetahuan, 
pendidikan dan keahlian untuk 
dapat melaksanakan, bukan 
hanya pengalaman sumber daya 
manusia yang diperlukan namun 
kemampuan, pengetahuan, 
pendidikan, dan keahlian yang 
dimiliki sumber daya manusia 
juga menjadi modal awal dalam 
melaksanakan tugasnya untuk 
memberikan pelayanan yang 
terbaik oleh aparatur dengan 
melihat keinginan dan kebutuhan 
masyarakat. 
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Salah satu faktor penentu 
keberhasilan / kegagalan organisasi 
adalah faktor sumber daya 
manusia. Keunggulan mutu 
bersaing suatu organisasi sangat 
ditentukan oleh mutu sumber daya 
manusianya. Organisasi sangat 
membutuhkan sumber daya 
manusia yang kompeten, memiliki 
kompetensi tertentu yang 
dibutuhkan untuk menunjang 
keberhasilan pelaksanaan 
pekerjaannya. 
Sementara itu, kompetensi 
sumber daya manusia yang ada di 
dalam organisai tidaklah selalu 
sesuai dengan apa yang dituntut 
untuk keberhasilan sebuah 
pekerjaan, karena tidak dibarengi 
dengan keterampilan dan 
pengetahuan yang memadai. Atau 
tuntutan perkembangan lingkungan 
tidak didukung dengan 
perkembangan kompetensi yang 
dihasilkan oleh instansi sehingga 
selalu ada gap antara yang 
diharapkan dengan yang ada. Oleh 
karena itu dapat dikatakan bahwa 
sumber daya manusia merupan 
suatu faktor pendukung utama 
dalam pencapaian tujuan suatu 
organisasi.  
b. Sarana dan prasarana 
(Fasilitas) 
 Secara umum sarana dan 
prsarana adalah alat penunjang 
keberhasilan suatu proses yang 
dilakukan di dalam pelayanan 
publik, karena apabila hal ini tidak 
tersedia maka semua kegiatan yang 
dilakukan tidak dapat mencapai 
hasil yang diharapkan sesuai 
dengan rencana.Berikut sarana dan 
prasarana yang dimaksud diatas : 
1) Peralatan kerja, yaitu semua 
jenis benda yang berfungsi 
langsung sebagai alat 
produksi untuk 
menghasilkan barang atau 
berfungsi memproses suatu 
barang yang berlainan fungsi 
dan gunanya. 
2) Perlengkapan kerja, yaitu 
semua jenis benda yang 
berfungsi sebagai alat 
pembantu tidak langsung 
dalam produksi, 
mempercepat proses, 
membangkit dan menambah 
kenyamanan dalam 
pekerjaan. 
3) Perlengkapan bantu atau 
fasilitas, yaitu semua jenis 
benda yang berfungsi 
membantu kelancaran gerak 
dalam pekerjaan, misalnya 
pendingin ruangan, mesin 
pembangkit tenaga dan 
lainnya. 
a. Faktor Eksternal 
Faktor yang  mempengaruhi 
Kualitas Pelayanan Pembuatan 
Paspor   yang sifatnya bukan dari 
Kantor Imigrasi Kelas I Pekanbaru 
itu sendiri yaitu Kurangnya 
Partisipasi Masyarakat dalam 
menerapkan pola pelayanan yang 




Sebagai salah satu instansi pemerintah 
yang menyediakan layanan publik di 
bidang Keimigrasian, Kantor Imigrasi 
Kelas I Pekanbaru tidak dapat menutup 
mata terhadap harapan pengguna atas 
pelayanan pembuatan paspor pada 
Kantor Imigrasi Kelas I Pekanbaru 
yang akan diterima.Untuk dapat 
memahami harapan pengguna 
pelayanan maka pihak Kantor Imigrasi 
Kelas I Pekanbaru yang terkait dengan 
pembuatan paspor dalam membuat 
kebijakan-kebijakan harus berorientasi 
kepada harapan pengguna pelayanan, 
bukan hanya berorientasi kepada 
kepentingan internal organisasi. 
Dengan tugas pokok, fungsi serta visi 
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dan misi yang diembannya maka 
Kantor Imigrasi Kelas I Pekanbaru 
memiliki tanggung jawab yang besar 
untuk dapat memberikan pelayanan 
pembuatan paspor yang berkualitas, 
yaitu yang mendekati harapan 
pengguna pelayanan. 
Berdasarkan hasil penelitian  dan 
analisa yang dilakukan dan dan penulis 
uraikan pada bab sebelumnya 
mengenai “Kualitas Pelayanan 
Pembuatan Paspor pada Kantor 
Imigrasi Kelas I Pekanbaru” maka 
diperoleh kesimpulan sebagai berikut : 
1. Kualitas pelayanan pembuatan 
paspor pada Kantor Imigrasi Kelas 
I Pekanbaru belum optimal. Hal ini 
dapat dilihat dari hasil wawancara 
dan data yang telah dipaparkan 
sebelumnya bahwa dari indikator : 
a. Sikap petugas dalam pelayanan 
pembuatan paspor berdasarkan 
sub indikator keadilan petugas 
masih ditemukannya 
kesenjangan sosial petugas 
menyangkut faktor 
relasi/hubungan kekeluargaan. 
Dari sub indikator keramahan 
petugas ada beberapa petugas 
yang menunjukkan sikap tidak 
ramah dan dari kompetensi, 
petugas  bekerja sesuai dengan 
kemampuan dan kompetensi 
masing-masing. 
b. Prosedur pelayanan pembuatan 
paspor terkait sub indikator 
informasi persyaratan dan 
prosedur sudah tersedia, dan 
mengenai kemudahan serta 
kesesuain pelayanan dengan 
SOP sudah efektif dan berjalan 
sesuai dengan mekanisme 
pelayanan yang ada. 
c. Waktu penyelesaian paspor 
memiliki persepsi dan pendapat 
berbeda dari pemohon dan 
terkait jadwal waktu pelayanan 
sudah sesuai dengan jadwal 
yang ditentukan. 
d. Fasilitas yang tersedia sudah 
dikatakan baik untuk 
mendukung pelayanan 
pembuatan paspor hanya saja 
terkait sistem antrian dirasa 
belum efektif. 
Biaya pelayanan terkait informasi biaya  
belum sepenuhnya optimal dan terkait 
keterjangkuan dan kesesuain biaya telah 
berjalan sesuai dengan PP Keimigrasian. 
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